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“O proprio Senhor ird a sua frente e estara com vocg;
Ele nunca o deixard, nunca o abandonara,
Nao tenha medo! Ndo desanime!

Deuteronémio 31:8
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1 INTRODUCAO

Aplicar eficiéncia e metodologia em uma entidade nunca sera uma atividade facil, pois
em um ambiente produtivo, seja ele de servico ou comercial, o comando dos gestores
precisam ser captados com clareza, proporcionando assim o efeito desejado: a méxima das
potencialidades operacionais, estratégias bem feitas e organizacdo no estabelecimento.

Ciente que padrdes, procedimentos, metodologias e organiza¢do nunca estiveram tao
em alta, a pesquisa que inicia investiga o 5S, que segundo Silva (1994) apud Donida (2014)
muitas empresas que adotaram esse programa perceberam visivelmente mudancgas a que se
refere a autoestima, respeito ao semelhante, ao meio ambiente, o crescimento pessoal dos
individuos e a produtividade da organizacao.

Criado no Japdo, na década de 50 (P6s 22 Grande Guerra Mundial), o 5Stem como
objetivo fundamental proporcionar um ambiente de trabalho adequado para uma maior
produtividade (RIBEIRO, 2015).

Cientes disso, é estabelecido como problema de pesquisa: Por que muitas entidades
né&o obtém sucesso em sua implantag¢do do 5S?

Partindo desse problema, demonstraremos no objetivo geral os passos que devem ser
percorridos para que as entidades alcancem a implantacdo de sucesso do 5S. Como objetivos
especificos: apresentar qual é o perfil das pessoas que devem estar a frente do programa 5Sem
um entidade, destacar como deve ser implantado o 5Se apresentar os parceiros estratégicos
para que esse programa avance na entidade seu sucesso.

Justifica-se essa pesquisa, a verdadeira contribuicdo administrativa que o 5S vem
demonstrando em varias entidades espalhadas pelo mundo afora, pelo aperfeicoamento dos
individuos envolvidos e pela comprovada ascendéncia organizacional das entidades
comprometidas com a ferramenta. Pois, como informa Ribeiro, (2015) o Japéo saindo de uma
grande guerra e com dificuldades de recursos primarios, se reorganizou e produziu um
programa extremamente benéfico, simples e propulsor de qualidade para as companhias que
ali operavam com escassez extrema, fazendo do Japdo um importante pais em termos de

processos e gerenciamento de projetos.



11

2 REFERENCIAL

Por muito tempo, tinhamos a nogéo que os ativos de uma entidade seriam apenas bens
e direitos perceptiveis, um absoluto erro cometido por diversas entidades. Pois, outras e
diversas riquezas, tais como: conhecimentos, técnicas, processos, procedimentos que quando
aplicados com diligéncia, eficiéncia, clareza de objetivos, tendem a refletir satisfatoriamente
nos resultados dessas companbhias.

A pesquisa que se inicia buscard demonstrar uma dessas técnicas de gestdo de
qualidade, 0 5S. Produto genuinamente japonés, testado, aprovado e chancelado como uma
ferramenta altamente transformadora e geradora de riqueza.

O trabalho esta estruturado em trés topicos, o qual trataremos do programa 5S, dos
possiveis problemas de aplicabilidade desse sistema e de como implanta-lo dentro de uma

entidade.

2.1 O PROGRAMA 5S

Apobs a Segunda Grande Guerra Mundial, o qual Japdo, participando e obtendo um
resultado extremamente danoso a economia do pais, se viu em serissima dificuldade
econdmica. Refletida no baixo poder de compra por parte de sua populagédo, buscou exportar
seus produtos, mas por ndo apresentar qualidade satisfatéria para o mercado externo,
suspendeu suas vendas (CHELOTTI, 2012).

No decorrer desse periodo, por convite da Unido dos Cientistas Engenheiros do Japéo,
William Edwards Deming e Joseph M. Juran sdo convidados a prestar ajuda ao Japéo, nesse
periodo de reconstrucdo de sua economia. Deming, especialista em controle estatistico de
processo industriais, proferiu muitas palestras em solo japonés. Depois desse éxito na
qualidade dos processos industriais japoneses, refletindo essa melhoras nos produtos e
servigos daquele pais, o especialista em engenharia, Juran, visita em 1954, o Japéo a convite
da mesma entidade que levou Deming nos anos anteriores. Nessa viagem é proferido
seminarios de Gestdo de Qualidade para alta administracdo das organizagdes japonesas, o qual
focaram na melhoria continua da qualidade (CHELOTT], 2012).

Ap0s esse inicio, os japoneses absorveram com seriedade e destreza todo o processo.
E determinados ao que tangia essas praticas, inicia-se sua Gestdo Total de Qualidade. Que por
sua vez, ao fazer o uso adequado dessas técnicas trazidas por estrangeiros ao Japdo, chega a
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seu apice no desenvolvimento de sua propria ferramenta de qualidade, o 5S (CHELOTTI,
2012).
Melo (2016, p. 2) explica a origem do 5S.

A origem do programa 5S foi difundida no Japdo em maio de 1950 pelo
professor Kaoro Ishikawa, que criou essa metodologia com objetivo de
recuperar toda destruicdo causada pela segunda guerra mundial, com foco
inicial nas indudstrias que devido aos impactos da guerra, pois viviam muito
sujas e desorganizadas, mas ao apresentar esta metodologia houve a
necessidade de uma grande reestruturacao.

Consolidado na década de 50 no Japdo, o 5S possui cinco sensos norteadores: Seiton,
Seiri, Seiso, Seiktsu e o Shitsuke. Todos importantes para a implantagéo e desenvolvimento
nas entidades que se utilizam deles, o qual ao traduzirmos essas palavras japonesas, seu
significado expressara a real intensdo de senso de qualidade embutido nas acgdes. Seiton:
senso de organizacdo, Seiri: senso de utilizacdo, Seiso: limpeza, Seiktsu: senso de saude e
higiene e por fim o Shitsuke: carater e honradez do individuo ou disciplina (SILVA, 1994
apud DONIDA, 2014).

Figura 1 — Diagrama 5S.

SEIKETSU
Saude

Fonte: Hipdlito (2017)

O principal objetivo do 5S é de promover a disciplina, seguranca e produtividade no
ambiente da entidade, proporcionando consciéncia e responsabilidade de todos. Um método

que deu tdo certo e que fez o Japdo saltar em diversos pontos importantes: qualidade,
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produtividade, ascensdo econdmica robusta e metodologia de trabalho eficiente
(KAWANAMI, 2015).

Atualmente o uso do 5S se faz extremamente necessario, devido a enorme quantidade
de informacdes, tecnologias e processos que as empresas processam. E estar no meio dessas
demandas e transformacdes que ocorrem, € um desafio enorme. Saber separar o que de fato é
util e vital faz toda a diferenca no éxito das atividades, para a autora, o 5S permite trazer
equilibrio em todas as esferas do individuo, seja profissional ou pessoal (KAWANANI,
2015).

Todas as empresas que desejam melhorias de qualidade tém que comegar
pelos aspectos basicos, ou seja, pelos 5S’s, uma campanha dedicada a
organizar o ambiente de trabalho, e conserva-lo arrumado e limpo, manter as
condi¢cdes padrdo e a disciplina necessaria para a execu¢do de um bom
trabalho: (OSADA, 1992, p. 203).

Para Calliari e Fabris (2014) o 5Snum primeiro momento podera ser implantado como
um plano estratégico, mas com o passar do tempo deve ser incorporado na rotina da entidade,
contribuindo dessa forma para a qualidade total das atividades. Explicam ainda que, o
aprimoramento da qualidade deve ser alvo de busca incessante, de continuo foco, processo
sistematico e planejado.

Ribeiro (1994) explica os sensos utilizados pelo 5S, proporcionando assim, um maior
entendimento de seus comando e valores.

Seiri: “Organizar ¢ separar as coisas necessarias das que sdo desnecessarias,
dando um destino para aquelas que deixaram de ser Uteis para aquele
ambiente”

Seiton: Ordenar é guardar as coisas necessarias, de acordo com a facilidade
de acessa-las levando em conta a frequéncia de utilizag&o, o tipo e o peso do
objeto, como também uma sequéncia l6gica praticada, ou de féacil
assimilacdo. Quando se tenta ordenar as coisas, necessariamente o ambiente
fica mais arrumado, mais agradavel para o trabalho e, consequentemente,
mais produtivo

Seiso: Limpar € eliminar a sujeira, inspecionando para descobrir e atacar as
fontes de problemas. A limpeza deve ser encarada como uma oportunidade
de inspecdo e de reconhecimento do ambiente. Para tanto, é de fundamental
importancia que a limpeza seja feita pelo proprio usuario do ambiente
Seiketsu: “Manter o asseio ¢ conservar a higiene, tendo o cuidado para que
0s estdgios de organizacdo, ordem e limpeza, ja alcancados, ndo retrocedam.
Isto é executado através da padronizacdo de habitos, normas e
procedimentos”

Shitsuke: “Ser disciplinado ¢ cumprir rigorosamente as normas e tudo o que
for estabelecido pelo grupo. A disciplina € um sinal de respeito ao proximo”
(RIBEIRO, 1994, p.19).

Calliari e Fabris (2014) explica que o 5S é um processo de persisténcia e de aplicagdo

continua, e que sem esse entendimento o 5S ndo subsistira, é preciso integral atencdo a esse
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ponto, pois por ser o 5S um acdo particular, isolada, mas que em conjunto ganha sua
expressividade, necessita de forca constante propulsando as atividades, o qual exige muito dos

seus colaboradores e envolvidos.

2.2 O PROBLEMA DA APLICABILIDADE DO 5S

A direcdo de uma entidade deve deixar claro o seu comprometimento com o programa
que esta sendo instalado, no caso aqui 0 5S. Nele, a entidade deve transmitir a importancia na
diminuicdo dos desperdicios, na melhoria da qualidade dos “produtos” ofertados pela empresa
e designar um representante habil, comprometido e determinado na implantacdo do 5S
(COSTA, 2008).

Também deve manter uma politica de qualidade clara, objetivando a compreensao de
todos, garantindo os objetivos da qualidade, analisando com periodicidade e desempenho do
5S e sempre mantendo os registros de analises. Outro ponto importante é manter a
disponibilidade de recursos, sempre planejando e promovendo a manutencdo de programa
(COSTA, 2008).

Alguns mitos relacionados a implantacdo do 5S. E também especifica algumas
dificuldades relacionadas a implantacdo do programa (RIBEIRO, 2015, p. 6).

A justificativa de que o 5S tem sucesso apenas nas empresas no Japao em
funcdo de cultura daquele pais favorecer a pratica dos conceitos nos locais
de trabalho ndo é verdade, ja que existem muitas empresas no Japdo que
sofrem com problemas comportamentais tratados pelo 5S, como também
existem varias empresas fora do Japdo que conseguem formar a cultura do
5S nos ambientes de trabalho.

O nivel de fracasso na implantacdo do programa 5S em empresas no
Ocidente é estarrecedor. De cada 100 empresas, a maioria de médio e grande
portes, apenas 20 conseguem manter o programa funcionando trés anos ap6s
a implantagdo. Somente duas delas conseguem implantar todos os 5S.

Geralmente, as empresas que fracassam na implantacio do 5S, apresentam
caracteristicas similares e perfis operacionais muito proximos. Destacam-se alguns problemas
que séo idénticos nessas entidades (RIBEIRO, 2015).
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Tabela 1 — Motivos que permeiam o fracasso do 5S em algumas entidades.

Escolha equivocada do Gestor do Programa: O perfil é inadequado para prosseguir com o

sistema;

Gerentes e Supervisores que ndo “compram” o 5S: Por ndo enxergar como uma ferramenta

de apoio a melhoria da qualidade, focando apenas nas auditorias.

Treinamento inadequado para os funcionarios: Devido carga horaria pequena, salas com um

ndmero expressivo de participantes e qualidade muito a baixo do esperado;

Auditorias executadas por pessoas que ndo sdo devidamente qualificadas, analisam o 5S sem

entender os conceitos basicos, auditam o formato e ndo a funcionalidade das atividades e por

fim os auditados por manter uma postura defensiva, maquiam nas vésperas da auditorias 0s

setores que sofreriam as inspegoes.

Fonte: RIBEIRO (2015).

Anholon; Zoqui e Pinto (2005, p.1394) destacam em um estudo feito com nove

empresas do porte de micro e pequeno porte do Nucleo de Desenvolvimento Empresarial de

Jundiai (S&o Paulo), os problemas encontrados através da implementacdo de um sistema de

gestéo de qualidade, segue:

Perfil dos empresarios: Constatou-se que empresarios com perfil arrojado
(empresas 3, 7, 8 e 9) obtiveram melhores resultados do que empresarios
com perfil moderado ou conservador (empresas 1, 2, 4 e 6);

Falta de experiéncia do micro ou pequeno empresario: a falta de experiéncia
de alguns micro ou pequenos empresarios em técnicas de gestdo
impossibilitou a obtencdo de melhores resultados, pois 0S mesmos
demandardo um tempo maior de preparacao;

Indicadores de desempenho focando apenas nos aspectos financeiros: com
excecdo da empresas 7 e 8 que também analisavam indicadores nédo
financeiros, todas as outras empresas registravam apenas indicadores
relacionados aos aspectos financeiros;

Dificuldade em conseguir a integracdo inicial de todos os soécios: uma
caracteristica comum a todas as empresas com mais de um sdcio foi a
dificuldade em conseguir a integracgdo inicial dos mesmos para a realizacéo
das atividades de implantacéo;

Falta de constancia de propdsito: na empresa 2 observou-se a falta de
constancia de proposito, jA que a mesma nao se dedicou corretamente as
atividades semanais e abandonou a implantacdo apés alguns meses;
Alegacdo de falta de tempo para realizar algumas tarefas de implantacéo: as
empresas de nimero 3, 4, 5 e 6 alegaram ndo possuir tempo suficiente para
a realizacdo das tarefas semanais relacionadas a implantagdo do sistema de
gestdo da qualidade adaptado;

Dificuldade de estabelecer metas e planos estratégicos em longo prazo:
praticamente todas as empresas tinham dificuldade em estabelecer metas e
indicadores de desempenho de longo prazo antes da implantacdo do sistema
de gestdo da qualidade adaptado;

Comportamento do micro ou pequeno empresario versus término do
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periodo de incubagdo: um outro fator interessante a ser comentado foi o
comportamento do micro ou pequeno empresario em funcdo do prazo
restante para o término do periodo de incubacdo. Para as empresas 1, 3, e 6,
quanto mais proxima a data de saida da incubadora, maior o descuido com a
manutencao dos sensos da qualidade;

Resultados de avaliagfes um pouco acima do que realmente comprovados
na pratica: em todas as empresas constatou-se que as avaliagOes realizadas
pelos empresarios ou por seus colaboradores apresentavam em média uma
pontuacdo 10% maior do que as constatadas na pratica;

Falta de visdo dos funcionarios como colaboradores para o crescimento da
empresa: antes da implantagéo do sistema de gestdo da qualidade adaptado,
todas as empresas 0s proprietarios se recusavam a passar algumas
informacOes referentes as metas e ao desempenho da empresa para seus
funcionarios, pois ndo conseguiam visualizar os mesmos como colaborador;
Documentos mais burocraticos do que 0s necessarios para a empresa: esta
foi uma dificuldade vivenciada principalmente na empresa 7 no inicio da
implantacdo dos sistemas de gestdo adaptado, pelo fato de seus proprietéarios
terem trabalhado em empresas multinacionais no passado. Por varias vezes,
a empresa elaborou documentos internos baseados em documentos de
grandes empresas. Com o tempo, esta tendéncia foi eliminada;

Alta rotatividade da forca de trabalho: este foi um fator critico evidenciado
nas empresas 3, 4, 6 e 9 e impossibilitaram uma melhor eficiéncia do
sistema de gestdo da qualidade adaptado, ja que os novos funcionérios da
empresa precisavam ser constantemente treinados.

Fonte: ANHOLON; ZOQUI e PINTO (2005, p. 1394).

De fato, o ndo comprometimento, a displicéncia e a falta de aplicabilidade do 5S,

produzira a ndo eficiéncia desejada, promovendo assim, um descompasso na préatica e no éxito

do processo. Para uma absorc¢do satisfatdria do plano de acdo € necesséaria a total adesdo dos

envolvidos e dos gestores responsaveis (RIBEIRO, 2015).

2.3 COMO IMPLANTAR O 5S

A implantacdo de um novo processo voltado para melhoria da qualidade em um

entidade, talvez seja uma das tarefas mais dificeis para um gestor. No que toca o 5S néo €

diferente e Riberio (2015, p. 10), explana alguns motivos para 0 insucesso de sua

implantacéo.

Como normalmente o motivo para a implantacdo do 5S é para servir de base
fisica e comportamental para outros programas, as empresas tém dificuldade
de avangar em algumas ferramentas de gestdo devida a falta ou falha de
implantagdo do 5S. Boa parte dos gestores que sdo escolhidos para
coordenar o programa ndo sdo especialistas no tema e ndo tém experiéncia
vivenciada em outras empresas. Por ndo terem uma dedicagéo integral para o
5S é importante conhecer 0s passos essenciais para a implantacdo definitiva
do 5S.
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Gil (1999, p. 27) explica ainda que os sistemas da qualidade, buscam o foco na
qualidade organizacional, procurando otimizar 0s seguintes vetores:

a) operacionalizacdo da organizacdo a custos minimos e com 0 maximo de
retorno sobre produtos e servigos consumidos por seus cliente;

b) certeza da comunidade do empreendimento nos niveis de competitividade
e lucratividade maximos;

c) satisfacdo total e plena utilizacdo dos recursos (humanos, materiais,
tecnologicos e financeiros) disponiveis/integrantes do complexo
organizacional — linhas de negdcios/produtos/servicos — em nivel de seus
ambientes externo e interno.

A minimizacdo dos custos empresariais passa pela existéncia de um sistema
da qualidade 6timo, em que os custos das “falhas” organizacionais sejam
eliminados, em termos de: Custos resultantes de falhas em processos de
elaboracdo/criagdo de um produto/servico (resultado), os quais, tanto
processos quanto resultados, deixaram de satisfazer a requisitos da
qualidade, estabelecidos por fornecedores e por clientes.

J& na visdo de Oliveira (2014), este afirma que os recursos humanos sdo um dos
principais elementos de um sistema de gestdo de qualidade, e partindo deles, todos os
principais elementos da qualidade podem ser construidos. Na visdo do autor 0S recursos
humanos devem ser prospectados no mercado, selecionados, motivados, treinados e avaliados,
de uma maneira que se extraia 0 maximo de potencial e esses, venham a contribuir e apoiar o
sistema de gestdo de qualidade que esta sendo implantado.

Ribeiro (1994), destaca que as dificuldades de implementacdo do 5S estdo ligados
também a comportamentos culturais em todos os niveis hierarquicos, agravado pela
deficiéncia educacional. O autor cita também que, em muitos casos nao existe a necessidade
de nenhum programa oficial para a pratica da esséncia do 5S, pois pessoas que exercem
algum tipo de lideranca junto a equipe, podem difundir seus conceitos e buscar implementa-
los sem que haja um oficializacdo da atividade.

IPEM-SP, (2009) apud Oliveira (2014, p. 116), o autor se baseando no Senso ligado a
Disciplina (Shitsuke) nos traz uma importante observacdo a esse senso, reafirmando o
entendimento de Ribeiro (1994), segue:

Este senso também é muito pessoal, ele € algo de foro intimo, pois se refere
a consciéncia e a vontade da propria pessoa. Ter disciplina é estar
comprometido com o cumprimento rigoroso dos padrdes éticos, morais e
técnicos com o0s quais se deve estar envolvido na organizacdo, na
comunidade e em todos os momentos, sem a necessidade de controle
externo.

Ribeiro (2015, p. 10) informa que no processo de implantagdo do 5S, é fundamental a
atencdo do numero 1 (o responsavel pelo processo) onde ele explica que “normalmente ndo ha

a devida sensibilizagdo das pessoas estratégicas da empresa para que eles “comprem” o 5S”.
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De acordo com Dalgleish (2004), ele informa que um dos impasses para a melhoria da
qualidade é exatamente a infundada ideia de que a empresa ja trabalha em niveis excelentes e
que ndo ha urgéncia de melhoria.

Outros passos importantes a serem dados para a implantacdo do 5S, diz respeito a
escolha certa do Gestor do Comité, nessa etapa é importante que o 5S tenha um dono (uma
pessoa indicada ou um comité nomeado), sendo esse o0 responsavel pela sua coordenacédo e
implantacdo na entidade. A capacitacdo adequada dos Supervisores também é um outro passo
fundamental citado por Ribeiro (2015, p. 14), segue:

A cada dia cresce o nivel de responsabilidade dos Supervisores. Além da
preocupacdo de cumprir a sua rotina priméaria, sdo conferidas varias
atribuicdes aqueles que tém uma lideranca direta sobre a equipe operacional.
Para tal, é exigido um verdadeiro arsenal de qualidades de um verdadeiro
Supervisor para dar conta de diversas ferramentas gerenciais que visam
tornar as empresas mais competitivas. Como esta é uma tendéncia
irreversivel, a recomendagdo € que 0s supervisores facam “do limdo uma
limonada”. Ou seja, tirem proveito desta situagdo para demonstrar seu
talento, entregando os resultados desejados, destacando-se dos demais,
possibilitando seu crescimento horizontal e vertical e ganhando maior
empregabilidade.

A capacitacdo dos colaboradores também é um assunto imprescindivel a ser tratado,
pois uma das falhas mais praticadas nesse processo € ignorar os diferentes perfis dos
participantes e se limitar a cumprir uma agenda com foco na participacao e nao na assimilacdo
do aprendizado. O Comité responsavel deve determinar de que forma serdo efetuados os
treinamentos, bem como preparar 0s materiais certos para cada tipo de membro (lideres,
facilitadores, funcionarios, auditores). O Gltimo passo diz respeito a Auditoria como parte de
um processo cultural, nesse topico Ribeiro (2015, p. 18) explica:

Geralmente as empresas tém utilizado indevidamente as auditorias para
alavancarem o 5S, em vez de utilizarem os proprios responsaveis pelas areas
para “puxarem” o 5S. As causas desta inversdo de responsabilidade sdo:

A carga maior de treinamento em 5S é na formacdo de auditores, quando
deveria ser na dos responsaveis pelas areas;

H& sempre a desconfianca de que os responsaveis pelas areas auditadas
fazem maquiagens em veésperas de auditorias, ocultam informagdes e
resistem em aceitar possiveis desvios verificados pelos auditores. Ou seja,
para eles o mais importante sdo as notas e ndo as oportunidades de
melhorias. Sendo assim, muitas pessoas acreditam que 0 correto seria
programar auditorias surpresas;

Sempre que as notas das auditorias ndo condizem com o que as areas S&o no
dia a dia, a desconfianca é que os auditores ndo estdo sendo criticos, quando
na verdade esta distorcao é provocada pelos préprios auditados que tendem a
ter a postura citada no item anterior. Gerentes, Diretores e 0 Gestor de 5S
devem estar atentos a estas posturas inadequadas dos auditados.
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Dalgleish (2004) explica que é necessario a adesdo de todos na empresa em relacéo ao
5S, principalmente a atencdo e a obediéncia nas tarefas diarias. Nao vai adiantar um esfor¢o
tremendo por parte dos gestores e supervisores se operadores forem displicentes na execucéo
e implantacdo do processo. A sinergia deve envolver a todos, pois objetiva na melhoria

imediata, a médio e a longo prazo de todos os processos envolvendo a entidade.
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3 METODOLOGIA

Provadov e Freitas (2013) explicam a origem etimoldgica da palavra Metodologia, de
origem grega ela significa: “meta” = ao largo; “odos” = caminho; “logos” = discurso, estudo.
Seria uma disciplina que se empenha em compreender e fazer avalia¢cGes dos varios métodos
disponiveis ao que toca a realizacdo de uma pesquisa cientifica.

O método cientifico € um traco caracteristico da ciéncia, constituindo-se em
instrumento béasico gque ordena, inicialmente, 0 pensamento em sistemas e
traca os procedimentos do cientista ao longo do caminho até atingir o
objetivo cientifico preestabelecido (TRUJILLO FERRARI, 1974, p. 24).

Dessa maneira, a pesquisa em destaque se baseia, referindo-se como sendo uma
pesquisa bibliografica, no qual Raymundo (2018) explica que a pesquisa bibliografica é a
base de qualquer trabalho cientifico, servindo para reunir o pensamento tedrico ja disponivel,
partindo posteriormente para a analise e explicacdo do objeto de estudo.

E também uma pesquisa qualitativa, pois se buscou a compreensdo das dificuldades no
momento de implantacdo do sistema 5S em uma empresa, e que com 0 apoio da pesquisa
bibliografica, os esclarecimentos ao tocante a isso apareceram, fundamentando a uma
pesquisa qualitativa (PROVADOV; FREITAS, 2013).

Sa-Silva; Almeida e Guindani (2009), explicam que a utilizacdo de documentos em
algumas pesquisas devem ser valorizadas. Devido a riqueza de detalhes, que possibilita a
ampliacdo do entendimento de objetos, cuja compreensdo necessita de contextualizacdo
historica e sociocultural.

E dessa maneira, a pesquisa aqui proposta também se funda na documentacao oriunda
de uma entidade comercial localizada na cidade de Aracaju, inserida no ramo
atacadista/varejo de produtos alimenticios, que aplicando o 5S em suas dependéncias
fornecera um questionario respondido, especificando a experiéncia na realidade e
apresentando os proveitos relacionados a essa implantacgéo,

Essa pesquisa também se enquadra como um estudo de caso que segundo Yin (2001,
p. 32) explica que “o estudo de caso ¢ uma investigacdo empirica que visa investigar um
fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os
limites entre fendmeno e contexto ndo estdo claramente identificados”.

A exposicdo dos dados se dara por meio de um relatorio, oriundo de um questionario
aplicado junto a entidade comercial, coletado, anexado e que posteriormente sera analisado

pela pesquisadora, com um parecer.
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Quanto as limitagdes oriundas dessa pesquisa, a extensdo da matéria necessitou de um
filtro, o objeto a ser pesquisado permaneceu, mas como acordado nos objetivos o foco se
deteve em esclarecer as dificuldades de implantacdo do sistema na entidade. Fato é que, por se
tratar de um programa que exige amplo conhecimento em gestdo de qualidade, vislumbrou-se
que seria necessario um amplo aprofundamento em outros sistemas de gestdo, sendo nesse
momento impraticAvel por questdes de prazos, extensa literatura a ser exposta e
principalmente a fuga do objeto pesquisado.

A pesquisa que se consolida, se baseia em ofertar um documento novo, aplicavel e
usavel aos interessados, pautada em novas abordagens, fidedigna técnica de autores de
renome e por acompanhar um questionério atualizado sobre os beneficios do 5S em suas

instalacGes.
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4 ANALISES

Fundamentados nos objetivos estabelecidos no inicio da pesquisa, esse trabalho
cientifico, tem seu direcionamento voltado no proposito de compreender melhor, a
importancia de entender a implantacdo do 5S para as empresas, sendo esse, 0 objetivo geral

aqui estabelecido.

Questdes norteadoras do Trabalho

Quais os caminhos para a implantagdo do 5S?

Como garantir o envolvimento de toda a organizacdo?

Quais os obstaculos a serem superados para o efetivo funcionamento do 5S?
Seré que a implantacdo do 5S iré contribuir para os resultados da empresa? Como?
Porque muitas entidades ndo obtém sucesso na implantacéo do 5S?
Respostas

Sim, atendida.

Sim, atendida.

Sim, atendida.

Sim, atendida.

Sim, atendida.

4.1 O Objetivo Geral

E para responder ao objetivo geral aqui exposto, teve por base as citagdes registradas
no referencial tedrico, o qual, enumeraram a importancia do 5S para as entidades que o
aplicam. Dessa forma, baseado nos efetivos resultados apresentados, pode-se ver a expressiva
representatividade do 5S em tais locais. O qual Kawanani (2015) expressa a necessaria
aplicacdo do 5S, devido a enorme quantidade de informacgdes que uma entidade movimenta,
fazendo com que o 5S, melhore e organize os processos e uso das tecnologias envolvidas. O
5S permitird também, separar o que de fato é util e vital a esses ambientes, proporcionando
organizacéo, limpeza e senso de disciplina.

Todas as empresas que desejam melhorias de qualidade tém que comecar
pelos aspectos basicos, ou seja, pelos 5S’s, uma campanha dedicada a
organizar o ambiente de trabalho, e conserva-lo arrumado e limpo, manter as
condi¢cdes padrdo e a disciplina necesséria para a execugdo de um bom
trabalho: (OSADA, 1992, p. 203).
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O 5S ¢é estratégico, pois visa uma melhoria sensata, e ndo estipula como objetivo algo
inalcancéavel, muito pelo contréario, todos os seus fundamentos sdo ponderados no uso e na
aplicabilidade diaria, permitindo aos envolvidos o exercicio da pratica e aplicacdo nos
processos. O 5S é um processo que embora exija continuo esforco e foco em sua aplicacao,
proporciona resultados imediatos e quando difundidos a um longo periodo tornam essas
empresas destaques em seus nichos de atuacdo, devido a marca que estampam em

organizacdo, clareza em seus procedimentos e qualidade final de seus produtos.

4.1.2 Os Objetivos Especificos

Quanto em respondermos ao primeiro objetivo especifico, que trata da
organizacdo/otimizacdo de processo, observa-se que o 5S atende perfeitamente, pois como ja
descrito, os sensos do 5S buscam por essa otimizacdo de processos, ndo somente a isto, mas
também em todos os aspectos envolvendo a empresa.

Ora atuando nas questBes operacionais, ora nos ambientes que exigem limpeza,
organizacdo, disciplina e ordenacdo, o 5S também fomenta o uso consciente dos recursos e a
postura adequada de seus operadores, proporcionando assim, um resultado final altamente
satisfatorio, visto como relatado por Ribeiro (1994), no qual mencionado o Japdo como um
pais altamente desenvolvido e rico e totalmente impactado pelo 5S em suas metodologias
organizacionais.

Ja para responder ao segundo objetivo especifico levantado, o qual trata dos desafios
concernentes a implantacdo do 5S nas empresas, pode-se observar que essa etapa €
importantissima para a sobrevivéncia das empresas. Tendo na direcdo da entidade o seu
comprometimento real com o programa e sua instalacdo. Transmitindo a importancia na
diminuicdo dos desperdicios, a melhoria da qualidade dos produtos e servicos e fomentacao
de riqueza para todos de uma maneira geral, no qual com a implantagdo do 5S isso sera
possivel (COSTA, 2008).

Ao implantar o 5S, a adesdo dos envolvidos deve ser integral e comprometida, mas
também analisar com periodicidade o desempenho do 5S, isso ird mensurar se as equipes
estdo transformando o 5S em resultados satisfatorios, permitindo a avaliacdo de cada
engrenagem da empresa. Ao avaliar o desempenho o0s gestores terdo dados capazes de
tomarem uma decisdo pautada em dados ndo fantasiosos ou achismos.

Outro detalhe consideravel ao que tange o 5S, diz respeito aos registros de analises,

pois como mencionado, o 5S trabalha com elementos efetivos, e 0s registros permitirdo
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compreender melhor como age ou como trabalha cada setor, unidade ou célula da empresa.
Permitindo assim, identificar os possiveis gargalos de entrave envolvendo a companhia e
consequentemente, a possibilidade de correcdo desses ambientes.

Costa (2008) explica que outro ponto importante é manter a disponibilidade de
recursos, e nisso as empresas devem se atentar. Pois dependendo da empresa em questéo,
novos e melhores equipamentos fardo parte do processo, o 5S também depende de
instrumentos auxiliares para proporcionar resultados almejados. Ndo se da apenas por
esforcos humanos, mas com a juncédo de ferramentas e ac6es dos envolvidos, proporcionando
assim o tdo resultado cobigado.

E por fim, a promocdo e manutencdo do programa 5S deve ser frequente, diéria,
assistida de perto, com o recolhimento das informacdes, e analises sucessivas, somente assim,

as empresas proporcionardo o recolhimento de informacoes e resultados pretendido.

4.1.2.3 Objetivo especifico - Pesquisa de Campo

E para tratarmos do Gltimo objetivo especifico elaborado para esta pesquisa, contamos
com a participacdo de um grande Atacadista, localizado na cidade de Aracaju/SE, o qual com
a participacdo do seu Gestor e dos colaboradores e clientes, pode-se observar o resultado
colhido com a implantacédo do 5S.

Para o recolhimento das informacdes envolvendo a empresa Atacadista, aplicou-se um
questionario com dezoito (18) questbes voltadas ao Gestor, 0ito(8) questbes aplicadas aos
clientes e dez (10) questbes aplicadas aos colaboradores. Cada questdo a suas respectivas
areas e pode-se verificar a qual situacdo que envolve essa empresa.

O primeiro questionario aplicado diz respeito a Gestdo da unidade, o senhor Vinicius
Gongalves dos Santos Fernandes, gestor responséavel, que prontamente de forma solicita
transmitiu ao questionario, sua visdo em relacdo do 5S e dessa forma, possibilitou aos
interessados o maior entendimento em relagdo ao programa.

Ja em relagdo as respostas do questionario, pode-se enxergar o perfil do Gestor
envolvido diretamente com a aplicacdo do 5S:

Diante desse cenario apresentado, a pesquisa estende-se a compreender melhor o

perfil, os anseios e particularidades relacionadas ao 5S e a prépria entidade comercial.
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4.2 Questionario respondido pelos Colaboradores (10 pessoas integram essa pesquisa).

GRAFICO 1 — Género?

® Masculino

m Feminino

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Quanto aos colaboradores, temos uma dividao idéntica. 50% sdo mulheres e 50% sao

homens que compdem o quadro de colaboradores pesquisados.

GRAFICO 2 — Faixa etaria?

40%
30%

20%

i l

Entre 1823 25 Entre 26 a 30 Entre 31340 Maisde 40
anos anos anos anos

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Sobre a idade dos colaboradores, 40% estdo na faixa entre 18 a 25 anos, sendo o maior
grupo dentro da empresa, seguido da faixa etéaria entre 31 a 40 anos que representam 30%. Na
sequéncia é acompanhado do grupo de 20%, que sdo as pessoas com mais de 40 anos e por

fim os 10% que representam aqueles que estéo entre 26 a 30 anos de idade.
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GRAFICO 3 — Escolaridade?

10%

B Ensino Médio
Incompleto

M Ensino Médio
Completo

B Formacdo
Superior

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Quanto a este grupo, 60% apresentaram o ensino médio completo, 30% possuem

formacao superior e por fim, 10% informaram que possuem o ensino médio incompleto.

GRAFICO 4 — Tempo de Servico?

50% 50%

M Entre 2 a4 anos

B mais de 5 anos

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Outro ponto importante diz respeito ao tempo de servigo, em empate, 0s que disseram
que possuem entre 2 a 4 anos se igualaram aos que apresentaram com mais de 5 anos de

empresa.
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GRAFICO 5 - Vocé conhece ou ja ouviu falar em 5S?

80%

Sim

B Ndo
20%

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

J& sobre o programa 5S, 80% ja ouviram falar do programa, versus 20% que nao

apresentaram conhecimento quanto ao 5S.

GRAFICO 6 — O que vocé acha da organizagio dos processos da empresa?

40%
30%
20%
10%
Bom Hegular Otimo Ndo
conheco

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Nesse quesito, 40% afirmam que a organizacdo dos processos aplicados na empresa é

regular, 30% acham bom, 20% 6timo e 10% ndo conhecem 0s programas da empresa.
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GRAFICO 7 — Na sua visdo o que poderia melhorar o seu trabalho?

/\m%\

30%

M Processo e
Logistica

M Processo de

0% E.M.E

Horarios e
Atendimento

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Ja em relagdo ao que poderia melhorar o trabalho, 50% afirmam que o processo e a
logistica é algo que se deve melhorar, seguido de entrada/manutencdo/equipamentos com

30% e horarios e atendimento com 20% respectivamente.

GRAFICO 8 — Vocé se sente motivado? Qual o seu nivel de motivacgio?

70%
30%
v @ o
Q Q Q Qo
. \.Sbb ) \.jbb ) \.{b-b \_gbb
@0& (0& @6“ \}6"
& 0 <0
Q & &
Q° <

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Quanto aos niveis de motivacdo, 70% se dizem motivados e 30% pouco motivados
com a entidade a qual trabalham.
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GRAFICO 9 — Vocé acha que a quantidade e o tipo de treinamento feito pela empresa é

suficiente?

B Sim

m Nao

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

J& ao tratar sobre a quantidade e o tipo de treinamento aplicado pela empresa, 90%

dizem que é satisfatorio, outros 10% discordam.

GRAFICO 10 — Qual o tipo de treinamento vocé acha interessante?

B Atendimento

W Consciéncia sobre o
Desperdicio

M Processos e Gestdo

W Logistica

B Organizagdo

® Empreendedorismo

Primeiros Socorros

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Jé para a escolha do melhor treinamento que a empresa poderia dar, 40% responderam

que Atendimento seria fundamental, seguido de 10% para todas as outras op¢des: Consciéncia
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sobre o desperdicio; Processos e Gestdo; Logistica; Organizacdo; Empreendedorismo e
Primeiros Socorros.
Tambeém foi aplicado um questionario aos clientes da empresa. No qual foi solicitado a

total transparéncia nas respostas.

4.3  Questionario respondido pelos clientes (10 pessoas integram essa pesquisa)

GRAFICO 11 — Género?

B Masculino

M Feminino

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Quanto aos clientes, 70% s&o mulheres e 30% s&o homens. Predominancia expressiva

das mulheres.

GRAFICO 12 — Faixa Etéaria?

40%

30%
20%
10%

Entre 1832 25 Entre 26230 Entre31a40 Maisde 40
anos anos anos anos

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.
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J& a maior faixa etéria dos clientes, 40% responderam possuindo mais de 40 anos de
idade, seguido com 30% daqueles entre 31 a 40 anos, 20% entre 26 a 30 anos e 10% entre 18

a 25 anos.

GRAFICO 13 — Escolaridade?

0
10% H Ensino Fundamental

H Ensino Médio

40% Incompleto
0

40% Ensino Médio
Completo

o B Ensino Superior

10%

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Quanto a escolaridade dos clientes, 40% apresentaram tendo o ensino fundamental,
outros 40% detém o ensino médio completo, 10% ensino superior completo e por fim 10%

com ensino médio incompleto.

GRAFICO 14 — O que vocé acha da organizagio dos processos da empresa?

50%

30%

20%

0%

Bom Regular Otimo Ruim

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Quanto a organizacdo da empresa, 50% acham étima a organizacgdo, 30% acham boa, e

20% regular.
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GRAFICO 15 — O que vocé acha da localizagdo dos produtos?

B Bom
HRegular

1 Otimo

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Ja em relacdo a localizacdo dos produtos, 40% acham regular, outros 40% acham boa

e por fim, 20% acham 6tima a localizac&o.

GRAFICO 16 — Na sua viséo qual localizacdo poderia melhorar?

60%

20% 20%
r T T T 1
Bebidas Descartaveis Limpeza Hortifrutti

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Em relacdo a localizacdo dos produtos, 60% acreditam que a empresa poderia
melhorar a localizacdo dos descartaveis, 20% de bebidas e outros 20% em produtos de

limpeza.
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GRAFICO 17 — Quando vocé precisou de uma informagc&o ou solugdes de um problema o

atendimento foi:

40%
30% 30%
0%
pd a—
Bom Regular Otimo Ruim

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Quanto a solucdo dos problemas, 40% acharam regular a participacdo da empresa,

30% acharam boa e outros 30% acharam 6tima a postura da empresa.

GRAFICO 18 — Na sua visdo, de maneira geral o que poderia melhorar?

30%

10%

15%

45%

Layout

Atendimento Organizagdo

Tempo de
espera nafila

Fonte: Pesquisa de Campo, 2018.

Por fim na opinido dos clientes, o que poderia melhorar seria 0 tempo de espera na fila

com 45%, seguido da melhoria do layout com 30%, organizagdo com 15%, e finalizando o

atendimento com 10%. Nessa enquete os clientes puderam escolher até duas opc¢oes.
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4.4 Analise de Dados relacionada a Pesquisa de Campo

Analise do Questionario — Gestor

Pode-se constatar que o perfil do gestor da referida empresa, é homem, entre 31 a 40
anos e com formacao superior completa. Esta na companhia hd mais de 5 anos atuando e
gerenciando as suas atividades. De acordo com as respostas, afirmou que ainda estd em curso
a implantacdo do 5S nas dependéncias da empresa/Atacadista.

Afirma que o setor responsavel pela implantacdo do programa 5S, seria a propria
Administracdo da entidade. No qual o mesmo destaca que, advindo a implantacdo do 5S,

beneficios foram alcancados. Entre eles sdo:

Tabela 2 - As melhorias alcancadas com a implantacéo do 5S

. Melhor organizacdo dos setores;
. Melhor controle de todos os departamentos;
. E a melhoria da qualidade operacional, devido a otimizagédo de processos.

Fonte: Elaborado pela autora (2018)

O Gestor afirma também que no momento, 60% estdo envolvidos com a implantagdo
do 5S na entidade, um cifra ainda média, no qual como mencionado no referencial teorico,
especialistas indicam que toda a empresa esteja engajada nessa implantacao, para que assim,
recolha os melhores beneficios de modo geral.

O Gestor afirma que, um dos maiores problemas apresentados, foi de conscientizar 0s
colaboradores a aderirem ao programa. No qual o que se busca é o objetivo comum que seria
a melhoria constante da entidade.

Ja em relacdo aos departamentos envolvidos, todos participam, mas destaca que o
departamento com maior engajamento, de fato era o administrativo. Quanto a este fato, a
literatura relacionada e os especialistas que aplicam o 5S, esclarecem que esse € um tipico
erro cometido. Ora porque, a entidade fazendo dessa forma néo efetiva a melhoria de seus
processos, devido sua atuagao ser parcialmente.

O mesmo afirma que, ndo foram utilizadas outras técnicas para medir o desempenho e
qualidade dos departamentos e colaboradores, configurando outro equivoco. Uma vez que, 0

5S ndo é o Unico responsavel por melhorias palpaveis na entidade. O uso de outras
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ferramentas sdo essenciais, somadas ao 5S, podem de fato provocar o tdo almejado salto de
desempenho. Mas para isso, a empresa necessita fazer uso dessas técnicas e procedimentos.

Afirma que no atual momento, a empresa ainda esta utilizando os ensinamentos do 5S
em suas operacOes e dessa forma alcancando resultados satisfatorios. Tanto que afirma, que a
propria entidade reconhece o impacto positivo alcangcado na melhoria da qualidade, sendo
esse intangivel um dos pilares da empresa. O mesmo destaca que a qualidade e a organizacao
sdo imprescindiveis para os interesses da empresa e avalia com medigdes periddicas a
produtividade alcancada.

O Gestor também salienta que um dos principais desafios é a adesdo dos
colaboradores, seguido do envolvimento das liderangas da empresa. E nisso pode-se ver no
decorrer da pesquisa, ser um dos principais desafios. Pois uma vez implantado o programa 5S
é de fundamental necessidade, o apoio integral das equipes, que sem isso, 0 programa estaria
fadado ao fracasso.

E para finalizar, o Gestor afirma que para motiva-lo ainda mais, algumas mudancas
seriam bem vindas, como a mudanca em sua carga horaria. Dessa forma o que se busca, seria
0 maior engajamento de todos, proporcionando assim um desafogar do Gestor principal.

J& ao que refere-se aos beneficios econémicos, é nitido que a propria empresa e seu
responsavel operacional, conseguem enxergar. Pois devido a melhoria da qualidade, a
otimizagdo dos procedimentos mencionadas e transformada em reais benfeitorias para

empresa. Na sequéncia, esta a analise relacionada aos colaboradores da entidade.

Anélise do Questionério - Colaboradores

Em relacdo ao género, a pesquisa apresenta que temos uma divisdo idéntica. No qual
50% s@o mulheres e 50% sdo homens que compdem o quadro de colaboradores pesquisados.
Desses colaboradores, 40% estdo na faixa entre 18 a 25 anos, seguido da faixa etaria entre 31
a 40 anos que representam 30%. Outros 20% estdo com mais de 40 anos, por fim, 10%
representam aqueles que estdo entre 26 a 30 anos de idade. Nota-se que 0s jovens de ambos 0s
sexos sdo a maioria nessa entidade, conforme visto nos dados expostos e recolhidos na
pesquisa.

Embora sejam novos e muito bem representados por ambos 0s sexos, a escolaridade
dessa empresa ainda é intermediaria, no qual 60% apresentaram o ensino médio completo,
30% possuem formacao superior e 10% informaram que possuem o ensino médio incompleto.

Dessa forma, a entidade poderia promover um incentivo na melhor qualificacdo de seus
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profissionais, visto que operadores mais qualificados tendem a introduzirem préaticas mais
efetivas a entidade. A escolaridade alta em uma empresa € um ativo significante, fomentando
ainda mais a inquietacdo na melhoria de seus procedimentos.

Na pesquisa também pode-se observar que, 0 tempo desses colaboradores na empresa
é intermedirio. Os entrevistados informaram que existem 2 grupos: Os que estdo entre 2 a 4
anos na empresa € 0 grupo que estdo com mais de 5 anos de empresa. Ambos com 50%
respectivamente.

Destaque se da aos colaboradores que ja tinham ouvido falar do 5S, 80% ja tinha
ouvido falar do processo, e 20% que ndo apresentaram conhecimento quanto ao programa.
Nesse quesito € fundamental a empresa promover a integracdo de 100% da entidade,
provocando assim o entendimento pleno de todos.

Quanto a organizacdo dos processos da empresa, os colaboradores afirmam ser regular
para 40% de seus colaboradores, 30% acham bom, 20% 6timo e 10% ndo conhecem o0s
programas da empresa. Esse € outro problema apresentado na entidade, a taxa de 40% que
acham regular, estd muito alta, mostrando que a empresa enfrenta um déficit relacionado a
aplicacdo de seus processos. Tendo que melhorar e muito as suas politicas de processos.

Ja em relacdo ao que poderia melhorar o trabalho, 50% afirmam que o processo e a
logistica é algo que se deve melhorar, seguido de entrada/manutencdo/equipamentos com
30% e horérios e atendimento com 20% respectivamente. Nesses quesitos a empresa necessita
dar devida atencdo, uma vez que 0s processos e a logistica representam o motor das operacoes
pois, atacando ainda mais esses setores, melhores resultados podem ser alcancados.

E notdrio que sdo elevadas a taxas indicando uma melhoria da empresa ao que se
refere aos processos, horarios e atendimento. A empresa de fato, necessita estar atentar a essas
necessidades latentes e assim fomentar uma busca mais factual por resultados.

Embora algumas dificuldades,70% se dizem motivados, ja 30% se sentem pouco
motivados com a entidade a qual trabalham. Esse fato é importante atacar, pois uma vez nao
tratado, esses 30% podem contaminar os outros 70% e assim, aumentar o grau de
inssatisfagdo e provocar a contaminacao no animo de seus colaboradores.

Ja ao tratar sobre a quantidade e o tipo de treinamento aplicado pela empresa, 90%
dizem que é satisfatorio, outros 10% discordam. Nesse sentido, ocorre uma separagdo
importante, pois embora a quantidade aplicada satisfaca a maioria, a pesquisa explicita um
grau de problema alto. Cabera a gestdo avaliar também a qualidade desses treinamentos e
assim, promover um engajamento alinhado a quantidade, pois como se vé, problemas foram

relatados e possiveis melhorias so se dardo com a real adesédo de seus envolvidos.
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Jé& para a escolha do melhor treinamento que a empresa poderia dar, 40% responderam
que o treinamento relacionado ao Atendimento seria fundamental, sequido de 10% para todas
as outras opcdes: Consciéncia sobre o desperdicio; Processos e Gestdo; Logistica;
Organizacdo; Empreendedorismo e Primeiros Socorros.

Nesse item, vemos a preocupacgédo dos colaboradores ao indicarem treinamento para o
melhor atendimento de seus clientes. Mostrando o engajamento desses colaboradores e
principalmente seu vinculo com entidade.

No topico a seguir, a analise se dara sobre os clientes e na sequéncia a consideracdes
finalizam essa pesquisa que em muito revela a situagdo dessa real entidade localizada em

Aracaju/Se.

Anadlise do Questionario — Clientes

Quanto ao género, 70% sdo mulheres e 30% sdo homens. Predominancia expressiva
das mulheres que frequentam a rede atacadista. J& ao que concerne a faixa etaria de seus
clientes, 40% responderam ter mais de 40 anos de idade, seguido de 30% daqueles que
possuem entre 31 a 40 anos, 20% entre 26 a 30 anos e 10% entre 18 a 25 anos.

Dessa forma podemos compreender que, na sua maioria, mulheres além de serem o
maior publico, sdo mulheres que visitam as dependéncias da rede atacadista. Outra
informacdo importante diz respeito a escolaridade dessas pessoas. Pois 40% apresentaram ter
o ensino fundamental, outros 40% detém o ensino médio completo, 10% possuem 0 ensino
superior completo e por fim 10% com ensino médio incompleto.

Observa-se que o grande publico em sua grande maioria apresenta uma escolaridade
baixa, no qual 90% (somados) apresentaram uma escolaridade basicas, Entende que sdo
mulheres e homens, adultos com escolaridade basica que permeiam 0s corredores em sua
grande maioria nessa rede atacadista.

Quanto a organizacdo dos processos da empresa, na visdo dos clientes, 50% acham
Otima a organizacdo desses processos, 30% acham boa, e 20% regular. Neste ponto, vé a
possibilidade de melhoramento das especificidades tratadas, pois existe margem a ser
trabalhada e melhorada. Uma vez que embora os processos estejam mais ligados a realidade
dos gestores e colaboradores, 0s clientes apresentam a percep¢do da organizacdo e de suas
operac0es sao eficientes de fato, fazendo assim, seu juizo de valor.

Quanto a localizagdo dos produtos, 40% acham regular, outros 40% acham boa e por

fim, 20% acham oOtima a localizacdo. Vemos que existe também um bom campo a percorrer
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no que trata a localizagdo dos produtos, sua melhoria deve focar na maior gama de usuérios
satisfeitos, tendo em suas dependéncias a sensagéo de facilidade e encontro com os produtos.

Ao tratar ainda desse tema, 60% acreditam que a empresa poderia melhorar a
localizagcdo dos descartaveis, 20% na melhoria das bebidas e outros 20% em produtos de
limpeza. Dessa forma, com essas informacbes em mao, a empresa pode adotar medidas
objetivas quanto a esses produtos e mais, proporcionar um engajamento direto na distribuigéo
mais eficiente desses produtos ao grande publico.

Ja em relacdo a resolucédo de problemas ou a obtencdo de informagdes, 40% acharam
regular (mediana) a participagdo da empresa, 30% acharam boa e outros 30% acharam 6tima a
postura da empresa. Embora seja relativamente satisfatéria a opinido dos clientes quanto as
suas necessidades, 40% ainda acham a empresa muito pouco participativa. Dessa forma é um
indicador de expressiva relevancia, concernente a politica da empresa.

Por fim na opinido dos clientes, o que poderia melhorar seria o tempo de espera na fila
com 45%, seguido da melhoria do layout com 30%, organizagdo com 15%, e finalizando o
atendimento com 10%. Dessa forma, fica estampado um indicativo importante, no qual os
clientes percebem o que de fato deve ser tratado pela entidade e assim esperam que suas

expectativas sejam respeitas e atendidas.
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5 CONSIDERACOES

Ao que refere-se a pesquisa, podemos observar ndo somente os reais beneficios
apresentados pelo 5S, mas também um pouco da sua historia, dos desafios que envolve esse
processo, sua importancia para as empresas que o aplicam, mas principalmente a
transformacéo ligada a esse programa japonés. Na pesquisa em destaque, muito se tratou em
relagdo ao 5S, entre diversos pormenores apresentados, as reais dificuldades ao aplicarem o
5S também elucidaram esse trabalho, no qual esse se destaca em ser um dos principais
topicos. Pois a aplicabilidade do 5S é com certeza um desafio a ser superado, visto que no
primeiro momento, a chamada empolgacdo dos envolvidos iludem os mais inexperientes.
Também a pesquisa procurou apresentar como deve ser feita a implantagdo e estampa nesse
trabalho o passo a passo em detalhes, mas para elevar esse trabalho a que de fato o traria a ser
uma pesquisa cientifica. Achou-se por bem apresentar um caso real que acomete uma grande
rede atacadista brasileira, na implantacdo do 5S. Dessa forma, aplicou-se trés tipos de
questionarios, um ao gestor responsavel, outro aos clientes e por fim outro aos colaboradores.
Com o intuito de melhor recolherem informagfes acerca da implantagdo do 5S nesse
ambiente. Sendo assim, pode-se ver muitos beneficios apresentados pelo 5S, mas também
muitos problemas a serem tratados, ora por falta de compromisso dos colaboradores, ora por
desalinhos da propria gestdo. Ainda que por motivos ja mencionados, os clientes manifestam
suas insatisfacGes. Para essa entidade comercial, muitos gargalos precisam serem tratados,
pois embora apresentem satisfatérios indicadores de sucesso, qualidade e boa gestdo,
apresentam indices de insatisfacdo e pouca adesdo dos seus membros em relacdo aos
programas apresentados pela empresa, e nisso, toda atencéo € necesséria, pois negligenciar os
indicadores apresentados aqui € também negligenciar a insatisfacdo de seus clientes e
colaboradores. Cabera a gestdo da organizacdo, captar as informacdes e dados da pesquisa e
transforma-los em politicas internas focadas em boa gestdo e principalmente em medidas na
melhoria da qualidade interna.

Encerra-se essa pesquisa, buscando proporcionar aos interessados uma Visdo
panorémica e real da implantagdo do 5S e seus efeitos numa entidade comercial atacadista
real. Por ora, observa-se aqui um trabalho novo, dindmico e comprometido em apresentar um
detalhamento de informacGes que venham proporcionar conhecimento e destreza quanto ao
tema 5S.
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APENDICE A - QUESTIONARIO
QUESTIONARIO RESPONDIDO PELOS SOCIOS GESTORES

Este questionario serd utilizado para fins académicos correspondente ao TCC intitulado “5S:
Uma abordagem na Gestao da Qualidade”, sob orientacdo do Prof. M. Sc. Mauricio Cajazeira.
Visando a aprovacdo final e obtencdo do grau de bacharel em Administracdo. E importante
que responda com o méaximo de honestidade, pois sé assim serd possivel a organizagdo
apostar numa melhoria dos servigos que presta. Desde ja agradecemos a colaboracéo.
Garantindo total profissionalismo no uso de suas contribui¢des

Identificacdo

Nome do Gestor

Nome da Entidade

1 — Género

() Masculino

() Feminino

2 - Faixa Etéria

() Entre 18 a 25 anos () Entre 31 a 40 anos
() Entre 26 a 30 anos () Mais de 40 anos

3 — Escolaridade

() Ensino Fundamental () Ensino Médio Completo
() Ensino Médio Incompleto () Formacao Superior
4 — Tempo de servigo?

() Menos de 1 anos () Mais de 5 anos

() Entre 2 a 4 anos

5 — Existe algum tipo de Programa de Gestdo de Qualidade Total?

Sim o Nao O Qual?

6 — Qual é o departamento responsavel pelo acompanhamento desse programa/processo?

Resposta:
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7 - Quais foram os maiores beneficios alcancados com a implantacdo do Programa na
entidade?

8 — Em uma avaliacdo baseada em % (porcentagem). Qual € o nivel de adesédo dos envolvidos
nesse momento?

20% o 40% o 60% O 80% o 100%0

9 — Quais foram os maiores problemas de implantacdo do programa?

10 — Quanto departamentos envolvidos e quais foram os departamentos que apresentaram as

maiores mudancas?

11 — Houve uma outra técnica utilizada pela empresa, para medir o desempenho e qualidade
dos departamentos e colaboradores?

Simo Nao o Se sim, Qual?

12 — Nesse momento, como esté a situacdo da entidade. Mantém as diretrizes do programa?
Sim o Nao O

Se ndo, Por qué?

13 — Conhecem 0 5S5?
Sim o Nao o
14 — J& se utilizaram do 5S?

Sim O Nao o

15 — Sabendo que a qualidade total € um ativo intangivel das empresas, 0 que pensa a
entidade sobre esse assunto?
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16 — Por fim, pedimos que descreva qual é o diferencial da entidade em termos de qualidade

de produtos e servicos prestados?

17 — Falta de estrutura, condi¢cbes precarias, envolvimento da lideranca, envolvimento dos
colaboradores e pouco motivagdo. Na sua visdo quais 0s maiores desafios para implantacdo de

um programa de melhoramento da qualidade de processos?

18 — Quais os dois (02) itens que iria melhorar a sua motivacao para o trabalho?
Promogédo O Treinamento O Melhor organizacéo dos processos o

Melhorar a carga horéria o
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APENDICE - B

QUESTIONARIO RESPONDIDO PELOS COLABORADORES

Este questionario sera utilizado para fins académicos correspondente ao TCC intitulado “5S:
Uma abordagem na Gestdo da Qualidade™, sob orientacdo do Prof. M. Sc. Mauricio Cajazeira.
Visando a aprovacao final e obtencdo do grau de bacharel em Administracdo. E importante
que responda com o maximo de honestidade, pois s6 assim serd possivel a organizacao

apostar numa melhoria dos servigos que presta. Desde j& agradecemos a colaboracéo.
Garantindo total profissionalismo no uso de suas contribui¢des

1 — Género

() Masculino

() Feminino

2 - Faixa Etéria

() Entre 18 a 25 anos () Entre 31 a 40 anos
() Entre 26 a 30 anos () Mais de 40 anos

3 — Escolaridade

() Ensino Fundamental () Ensino Médio Completo
() Ensino Médio Incompleto () Formacao Superior
4 — Tempo de servi¢o?

() Menos de 1 anos () Mais de 5 anos

() Entre 2 a 4 anos

5 - Vocé conhece ou ja ouviu falar em 5S?
() Sim () Néo

6 — O que vocé acha da organizagao dos processos da empresa?

()Bom ()Regular ()Otimo ()N&o Conheco



7 - Na sua viséo o que poderia melhorar o seu trabalho?

() Processos e logistica
() Processo de entrada/manutencdo/equipamentos
() Horérios de atendimento

Outros:

8 — Vocé se sente motivado? Qual o seu nivel de motivacao?
() Desmotivado

() Pouco motivado

() Muito motivado

() Motivado

9 — Vocé acha a quantidade e o tipo de treinamento feito pela empresa suficientes?

Simo Nao O Porque?

10 — Qual tipo de treinamento vocé acha que seria interessante?

45
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APENDICE - C

QUESTIONARIO RESPONDIDO PELOS CLIENTES

Este questionario serd utilizado para fins académicos correspondente ao TCC intitulado “5S:
Uma abordagem na Gestéo da Qualidade”, sob orientagéo do Prof. M. Sc. Mauricio Cajazeira.
Visando a aprovacdo final e obtencdo do grau de bacharel em Administracdo. E importante
que responda com o maximo de honestidade, pois s6 assim serd possivel a organizacao

apostar numa melhoria dos servigos que presta. Desde j& agradecemos a colaboragéo.
Garantindo total profissionalismo no uso de suas contribui¢fes

1 — Género

() Masculino

() Feminino

2 - Faixa Etéaria

() Entre 18 a 25 anos () Entre 31 a 40 anos
() Entre 26 a 30 anos () Mais de 40 anos

3 — Escolaridade

() Ensino Fundamental () Ensino Médio Completo
() Ensino Médio Incompleto () Formacao Superior
4 — Tempo de servigo?

() Menos de 1 anos () Mais de 5 anos

() Entre 2 a 4 anos

5 — O que vocé acha da organizagao dos processos da empresa?

Bom o Regular o Otimo o Ruim O

6 — O que vocé acha da localiza¢&o dos produtos

Bom o Regular o Otimo o Ruim O

7 —Na sua viséao qual localizagdo poderia melhorar?
Bebidas o Descartaveis O Limpeza o Horti frutti o

Café o Porque?
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8 — Quando vocé precisou de uma informagdo ou solugdes de um problema o atendimento
foi:

Bom o Regular o Otimo O Ruim o

9 — Na sua visdo, de maneira geral o que poderia melhorar?
Layout o Atendimento O Organizagao do estabelecimento O
Tempo de espera na fila o

Outros:




48

APENDICE - D
Historico da Empresa

Sendo a maior rede atacadista do pais, com fortissimo destaque no Brasil e
considerada uma das melhores de seu ramo, 0 Atacadao possui 161 Lojas de Autosservico e
25 Atacados de Distribuicdo, posicionadas de forma estratégica em cada regido,
desempenhando de forma eficiente suas opera¢des em diferentes partes do pais.

Tendo a sua disposicdo 40 mil funcionarios, o Atacaddo tem como grande
preocupacdo, o treinamento desse time. Agindo nas areas comercias, e disponibilizando sua
infraestrutura moderna, essa grande empresa oferta a seus clientes uma expressiva variedades
de produtos, que vai desde alimentos em geral: frios, hortifrati, bebidas, enlatados, higiene
pessoal, bazar, linha pet, até aos automotivos entre outros.

Em 1962, o senhor Alcides Parizotto, inicia-se sua representacdo comercial atacadista,
ofertando géneros alimenticios, comercializando assim, queijos, sardinhas, banha, vinho e
cereais oriundos de Santa Catarina, Rio Grande do Sul e Minas Gerais.

Ja por volta de 1968, abre-se na Rua Ferndo Dias, n° 390 a sede da empresa que até
hoje, faz parte do grupo na cidade de Maringa/PR. Nessa época inicia-se também as vendas de
balcéo.

Em 1972, o projeto de expansao € posto a prova, é aberto em Sao Paulo um escrit6rio
e um depdsito, nessa época Sao Paulo ja era a maior cidade do pais e por conta disso, acaba
recebendo a matriz para a capital paulista.

No ano de 1980, a rede expande ainda mais, agora com escritorios proprios e de
representacdo nos seguinte estados: RO, PE, PI, BA, MG, GO e DF. No qual equipes locais
formalizavam os pedidos para SP que por sua vez enviavam na sequéncia a seus compradores.

Em 1981, a empresa inicia-se ofertando sua linha de produtos exclusivos, das marcas
tropical, Requinte, Caseiro e Alpa, procedimento esse que perdurou até 2010.

Em 1985, na cidade de Campo Grande/MS, uma nova loja teste de 1.000 m? é posta
em testes, com grandes corredores, produtos ofertados em fardos com preco de atacado,
origina-se o autosservico, sendo o “embrido” para o futuro do atacado. Modelo esse que ao
ganhar expressiva importancia é implantado na cidade de Séo Paulo, no mesmo ano que a
empresa transfere suas operacdes e inicia-se essa nova forma de comercializar. Dessa forma,
em 1985 e 1986 Maringd/PR, Londrina/PR, Cuiabd/MS ganham filiais nos mesmo moldes
que a capital paulista.

Com isso os prémios comegam a surgir, em 1989, recebe o prémio de empresa do ano,

se repetindo nos anos de 1990 e 1992. No ano de 1991, o senhor Alcides Parizotto deixa o
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Atacadéo, assumindo pelos diretores: Paulo Rubens de Lima, Farid Curi e Herberto Uli
Schmeil que comandaram o Atacaddo até 2007, ano que é finalizada a venda para Grupo
Francés Carrefour.

No ano de 1994, o entendimento do grupo amplia-se a oferecer a seus clientes ndo
apenas produtos ndo pereciveis, mas a também a oferta produtos refrigerados, e a secdo de
hortifrati.

Ja em 1996 a empresa destaca sua preocupacdo em investir em mao de obra, cria-se a
area de Recursos Humanos para organizar os talentos, definir diretrizes organizacionais e
estabelecer programas de estagios e trainees. Nessa época é definido 0os compromissos, 0s
valores, a missao, a forma de ser e atuar e os objetivos da empresa.

Em 2001, a empresa intensifica seu plano de expansao pelo Brasil, chegando a dobrar
seu namero em 2007. E nesse mesmo ano € oficializada a compra do Atacadao pelo Grupo
Francés Carrefour.

No ano de 2008 é reconhecido pelo ano da grande transformacdo, devido ao Grupo
Carrefour investir pesado no Brasil, ampliando a acdo do Atacaddo no pais e no exterior. Em
2010, a empresa passa de 34 para 63 lojas de autosservico, crescendo também o nimero de
funcionarios de 7.800 para 17.800.

Por volta de marco de 2009, a expansdo internacional é materializada em paises como:
Argentina, Espanha, Marrocos, tendo como conceito o modelo de negdcio do Atacaddo
Brasil.

Em 2014 o grupo alcanca a marca da centésima unidade, em Camaragibe/PE. No ano
de 2016, € eleita pela terceira vez a empresa com o melhor atendimento atacadista, reforcando
seu compromisso com a qualidade e atendimento. E no ano de 2017 é reforcado o
compromisso da empresa em ser a melhor empresa do setor atacadista, promovendo seu
desenvolvimento, dentro e fora do pais, agregando valores a suas operagdes e gerando muitos

empregos e compromissos perante a sociedade brasileira e internacional.



APENDICE - E

Estrutura Societaria do Grupo Francés Carrefour

Figura 1 — Estrutura Societaria
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Fonte: Grupo Carrefour Brasil (2018).
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APENDICE - F

Quem Somos?

Somos a rede varejista de produtos alimentares lider no Brasil, em termos de venda,
sendo ainda a Unica rede de lojas proprias com presenca em todo territorio nacional. Atuamos
no comércio de produtos alimentares e ndo-alimentares em mais de 150 cidades, e em todos
0s 26 estados brasileiros e no Distrito Federal (GRUPO CARREFOUR, 2018).

Operamos uma plataforma omnicanal, dual-model e multiformato, que nos permite
atender as necessidades dos nossos consumidores e a constante evolugdo dos seus habitos de
compra, por meio de uma rede de lojas fisicas composta, em 30 de junho de 2018, por
644 pontos de venda, além de uma plataforma de e-commerce e marketplace em répida
expansdo. Nossas marcas Atacadao e Carrefour estdo entre as mais reconhecidas nos formatos
de atacado de autosservigo e de hipermercado no Brasil (GRUPO CARREFOUR, 2018).

Temos também uma atividade de crédito ao consumidor, que conduzimos através do
Banco CSF, nosso segmento de Solucdes Financeiras, intimamente integrado aos nossos
segmentos de Varejo e Atacaddo. Somos 0 maior varejista operador de cartdo crédito do pais
e a Unica empresa de crédito ao consumidor de operacao propria entre as maiores no setor de
varejo alimentar brasileiro, de acordo com a Card Monitor. A integracdo de nosso segmento
de Solugbes Financeiras com 0s nossos segmentos de Varejo e de Atacaddo nos permite criar
e implementar promocdes, solucbes de pagamento e crédito diferenciadas, de forma a
alavancar as nossas vendas, movimento trafego e fidelizacdo de clientes (GRUPO
CARREFOUR, 2018).

Temos uma historia de mais de 40 anos no mercado varejista brasileiro, e contamos
com uma equipe de gestao altamente qualificada, composta por profissionais experientes, com
um sélido histérico de resultados e crescimento (GRUPO CARREFOUR, 2018).
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APENDICE - G

Nossa Estratégia

Consolidar ainda mais a nossa lideranca e presenca nacional por meio da

expansao geografica das lojas fisicas

Em 30 de junhode 2018, operamos 443 lojas de Atacaddo e de Varejo, 0 que
representa praticamente o dobro do nimero de lojas fisicas que operdvamos no inicio de 2007.
Pretendemos consolidar ainda mais nossa posic¢ao de lideranga por meio da expansédo organica
em todos 0s nossos formatos e bandeiras. Para capturar mais e nos beneficiarmos da demanda
e do crescimento potencial de determinadas regides do Brasil, bem como das mudancas
demogréaficas urbanas brasileiras e da evolucdo dos habitos do consumidor, esperamos abrir
um numero significativo de novas lojas nos proximos anos, com a expansao acelerada de
nossa presenca nos formatos de répido crescimento: atacado de autosservico e lojas de
conveniéncia. Adicionalmente, podemos considerar oportunidades especificas para adquirir
players locais ou regionais que podem nos ajudar a reforcar ainda mais a nossa presenca em
determinadas regides, formatos e/ou modelos no Brasil. (GRUPO CARREFOUR, 2018).

Continuar os programas de renovacao e revitalizacédo de lojas a fim de aumentar

a rentabilidade e as vendas nas mesmas lojas

Em 2013, langcamos um grande programa de renovacao e revitalizagcdo para aprimorar
a satisfacdo e experiéncia de compras dos nossos consumidores em nossas lojas de atacado de
autosservico, hipermercados e supermercados, bem como para reforcar a diferenciacdo e
atratividade dessas lojas em comparagdo com nossos concorrentes. Até 31 de marco de 2017,
renovamos e revitalizamos 64 hipermercados e 13 supermercados, € esperamos completar o
programa de revitalizacdo até o final de 2019. Nosso programa de revitalizacdo de
hipermercados e supermercados consiste em uma série de medidas para aumentar as vendas e
a rentabilidade destas lojas, incluindo: (1) melhorar a infraestrutura geral das lojas e das
galerias, postos de combustiveis e drogarias (como renovacdo da fachada e melhorias em
acessos e estacionamentos); (2) otimizar o uso do espago nas nossas galerias, (3) renovar 0
layout das lojas, incluindo uma nova apresentacdo das instalagcdes, melhoria da sinalizacéo,
nova pintura, melhor distribuicdo das prateleiras e exposicdo de produtos; (4) implementar
novas areas de vendas dedicadas, incluindo mercado de produtos frescos, produtos de alta

tecnologia, casa e familia, entre outras, contando com funcionérios treinados para melhor
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auxiliar os consumidores e acelerar as vendas; e (5) desenvolver nosso programa de gestdo do
relacionamento com o consumidor, concebido para aumentar 0 nosso conhecimento sobre o
comportamento de compras, aprimorar ainda mais a experiéncia de compra do consumidor e
melhorar a eficiéncia das nossas iniciativas de crédito e desconto. Nossas unidades
revitalizadas ja registraram uma melhoria de desempenho, e esperamos que ganhos adicionais
sejam obtidos em funcdo da implementacdo continua de nosso programa de revitalizag&o.
Além disso, recentemente iniciamos a reformulacdo do nosso modelo de negdcios para
produtos ndo-alimentares em nossos hipermercados, a fim de focar em determinadas
categorias de produtos neste setor que, acreditamos, sdo especialmente atrativas para nossos
consumidores. Isto resultard em um aumento ndo s6 nos niveis de atratividade, mas também
de lucratividade de nossas lojas. Por exemplo, atualmente estamos investindo em maior
variedade de produtos, melhorando a disponibilidade na prateleira e atualizando nossa politica
comercial para as categorias de produtos ndo-alimentares que possuem um potencial de venda
cruzada significativa com produtos alimentares.

Acreditamos que, ao oferecer aos nossos consumidores uma experiéncia de compra
diferenciada e moderna em um ambiente agradavel, estamos bem posicionados para promover
a fidelizacdo do consumidor e aumentar as frequéncias de compras em nossos formatos de
loja de varejo (GRUPO CARREFOUR, 2018).

Desenvolvimento adicional da nossa plataforma de e-commerce e do nosso

modelo omnicanal

Valendo-se da experiéncia global em omnicanal e-commerce do Grupo Carrefour, da
forca de nossas marcas, da sélida relacdo com nossos fornecedores e da nossa experiéncia em
gerenciar uma cadeia de fornecimento complexa, lancamos com sucesso a nossa plataforma
de e-commerce em julho de 2016, que atualmente oferece produtos alimentares e n&o-
alimentares. Temos uma abordagem disciplinada do ponto de vista financeiro, sem subsidios
para despesas de frete, entre outras aces. Acreditamos que as vendas on-line de produtos
alimentares e néo-alimentares apresentam grandes oportunidades no Brasil, que tem uma
penetragdo de varejo online relativamente baixa, mas em rapida expanséo. Por exemplo, as
vendas do e-commerce cresceram rapidamente no Brasil, com uma taxa media de crescimento
anual de 18,9% durante o periodo de 2011 a 2016, de acordo com Ebit7. Acreditamos que
uma progressiva integracdo entre a nossa rede fisica de lojas e a plataforma de e-commerce,

juntamente com nossa oferta de solugdes financeiras, agregara valor adicional aos nossos
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consumidores e aumentard ainda mais a fidelizacdo e o movimento de consumidores em

nossas lojas, além de também acrescentar as nossas vendas (GRUPO CARREFOUR, 2018).

Foco continuo em programas de eficiéncia e de produtividade, voltados para a

exceléncia operacional e no atendimento ao consumidor

A melhoria operacional continua e a exceléncia na execuc¢do sdo fundamentais para a
nossa estratégia e essenciais para nos diferenciar dos nossos concorrentes, gerando aumento
da frequéncia de compras dos nossos consumidores e ganhos de produtividade em nossas
lojas e nas fungbes de suporte, e, consequentemente, melhorando nossos resultados
operacionais e o fluxo de caixa. Estamos trabalhando incessantemente em iniciativas que
visam melhorar a eficiéncia e a produtividade em todos os nossos formatos e 0S nossos
segmentos de negocios. As iniciativas incluem a implementagdo de: (1) novos processos de
organizacéo da loja, visando aumento significativo de produtividade e ganhos na qualidade de
atendimento, tais como otimizacdo de trabalhos relacionados a reposicdo de prateleiras e
marcacdo de precgos, entre outros; (2) ferramentas projetadas para exercer um rigido controle
sobre nosso nimero de funcionarios, despesas de frete e despesas gerais, e (3) melhorias em
nosso modelo de distribuicdo e nossa cadeia de suprimentos destinadas a aumentar a
disponibilidade de produtos nas prateleiras, reduzir os niveis de estoque e melhorar a gestao
de produtos pereciveis, entre outras. Esperamos continuar os investimentos e esfor¢os para
aumentar a capacidade, melhorar a nossa disponibilidade de produtos e o nivel de servigo aos
nossos consumidores, sempre otimizando nossa produtividade. Nosso modelo omnicanal é
rico em informag0es e, neste momento, estamos maximizando a captura de dados dos nossos
consumidores e das nossas operacdes e evoluindo a tecnologia para desenvolver iniciativas
em CRM de forma a personalizar ofertas, melhorar a experiéncia de compra dos nossos
consumidores e aumentar a receita. (GRUPO CARREFOUR, 2018).

Reforcamos continuamente a nossa cultura, com base no desempenho que
incentiva o trabalho em equipe, promovendo a lideranga e comprometimento
profissional, bem como contribuindo para o desenvolvimento, a retencdo e a atracéo de

talentos

Como parte do Grupo Carrefour, nossa cultura se baseia no foco total em resultados
por meio de metas bem definidas. Também engajamos nossos colaboradores com estes
valores em busca da nossa missdo de nos tornarmos o varejista mais querido e preferido do

Brasil, reconhecido pela sua exceléncia e inovagdo, com uma equipe que atua de forma
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colaborativa, responséavel e apaixonada, cuidando de cada detalhe para o prazer dos nossos
consumidores.

Acreditamos que criamos uma cultura corporativa que encoraja a atracao e integracao
de talentos, o trabalho em equipe, a capacitacdo com responsabilidade, a meritocracia e a
diversidade. Pretendemos reforgar continuamente essa cultura, visando aumentar ainda mais a
nossa capacidade de desenvolver uma equipe talentosa de profissionais altamente qualificados
e, consequentemente, consolidar nossa posicdo de liderangca nos segmentos de Atacaddo e de

Varejo no Brasil.

(GRUPO CARREFOUR, 2018).
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APENDICE - H

4.2 Questionario respondido pelo Gestor Responséavel
1 — Género
Resposta: Masculino.

2 - Faixa Etéria
Resposta: Entre 31 a 40 anos.

3 — Escolaridade
Resposta: Formacao Superior.

4 — Tempo de servi¢o?
Resposta: Mais de 5 anos na empresa.

5 — Existe algum tipo de Programa de Gestdo de Qualidade Total?
Resposta: 5S.

6 — Qual é o departamento responsavel pelo acompanhamento desse programa/processo?
Resposta: Administrativo.

7 - Quais foram os maiores beneficios alcancados com a implantacdo do Programa na
entidade?

Resposta: Organizacdo dos setores, melhor controle de todos os departamentos visando
otimizar qualidade operacional.

8 — Em uma avaliacdo baseada em % (porcentagem). Qual é o nivel de adesdo dos envolvidos
nesse momento?

Resposta: 60%.

9 — Quais foram os maiores problemas de implantacdo do programa?

Resposta: Conscientizar os colaboradores, mostrando para todo o objetivo comum.

10 — Quantos departamentos envolvidos e quais foram os departamentos que apresentaram as
maiores mudangas?

Resposta: Todos os departamentos, os administradores foram mais envolvidos.

11 — Houve outra técnica utilizada pela empresa, para medir o desempenho e qualidade dos
departamentos e colaboradores?

Resposta: Nao.

12 — Nesse momento, como esta a situacdo da entidade. Mantém as diretrizes do programa?

Resposta: Sim.
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13 — Conhecem o0 5S?

Resposta: Sim.

14 — J& se utilizaram do 5S?

Resposta: Sim.

15 — Sabendo que a qualidade total € um ativo intangivel das empresas, 0 que pensa a
entidade sobre esse assunto?

Resposta: A qualidade tem impacto positivo e ajuda a empresa a se destacar no seguimento.
16 — Por fim, pedimos que descreva qual é o diferencial da entidade em termos de qualidade
de produtos e servicos prestados?

Resposta: Observamos e prezamos pela qualidade e organizacdo, com medigcdes de
produtividade.

17 — Falta de estrutura, condi¢cbes precarias, envolvimento da lideranca, envolvimento dos
colaboradores e pouco motivagdo. Na sua visdo quais 0s maiores desafios para implantacdo de
um programa de melhoramento da qualidade de processos?

Resposta: Envolvimento da lideranca e envolvimento dos colaboradores.

18 — Quais os dois (02) itens que iria melhorar a sua motivacdo para o trabalho?

Resposta: Melhorar a carga horéria.



